English for the Hotel and Restaurant Industry is a specialized field 
of English that focuses on the language skills needed by professionals 
working in hotels, restaurants, and related hospitality sectors. It equips 
individuals with the vocabulary, expressions, and communication 
strategies required for effective interaction with guests, clients, and 
colleagues in a variety of service scenarios. 


Key components of English for the Hotel and Restaurant Industry 
include: 


1. Front Desk Communication: Phrases and dialogues used 
during check-in, check-out, handling reservations, addressing 
guest inquiries, and solving complaints. 

2. Restaurant and Food Service: Vocabulary and phrases 
related to taking orders, describing dishes, dietary 
requirements, and responding to customer feedback. 

3. Guest Services: Language for offering additional services 
such as concierge assistance, room service, airport transfers, 
and housekeeping. 

4. Customer Relations: Developing skills in polite, professional, 
and clear communication to ensure guest satisfaction and deal 
with complaints or special requests. 

5. Cultural Awareness: Understanding the nuances of 
communicating with international clients and respecting 
cultural differences in service expectations. 


This specialized English helps enhance professionalism and customer 
satisfaction in the hospitality industry, where clear and courteous 
communication is essential for success. 
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Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


Title: Conversation about Miscellaneous Services and Ordering in the Hotel 


Receptionist (A): Good afternoon! How may I assist you today? 
Guest (B): Hi, I'd like to ask about some of the additional services the hotel offers. Could you give me 
more details? 


Receptionist (A): Certainly! We provide a range of miscellaneous services, including room service, 
airport transfers, spa reservations, and even special requests like flower arrangements or birthday 
surprises. Is there something specific you're interested in? 

Guest (B): That's great! I’m actually interested in ordering some room service. Can I see the menu? 


Receptionist (A): Of course! I can send the room service menu to your room right away, or you can 
also access it through the tablet on your bedside table. We offer a variety of international and local 
dishes available 24/7. 

Guest (B): Excellent. Pll take a look at the menu in my room. By the way, do you offer airport shuttle 
services? 


Receptionist (A): Yes, we do! We provide airport transfers both to and from the hotel. If you let us 
know your flight details, we can schedule a pick-up or drop-off at your convenience. 


Guest (B): That sounds perfect. PI need a ride to the airport tomorrow morning around 7 AM. How do 
I arrange that? 

Receptionist (A): Ill take care of that for you! I'll confirm your airport transfer right now. You can 
also request a wake-up call if you'd like. 


Guest (B): That would be very helpful. Please schedule a wake-up call for 5:30 AM. 
Receptionist (A): Certainly! Your wake-up call is set, and the airport transfer will be ready at 7 AM. Is 
there anything else I can assist you with? 


Guest (B): One more thing—T' m celebrating a special occasion. Could I arrange for some flowers to be 
delivered to my room? 

Receptionist (A): Absolutely! We can arrange a beautiful bouquet for you. Do you have any specific 
flowers in mind, or would you like us to create something special? 


Guest (B): I'll leave it to you. A nice arrangement will be perfect. 
Receptionist (A): Great! We'll have the flowers delivered to your room by this evening. 


Guest (B): Thank you so much! I appreciate all the help. 
Receptionist (A): It's our pleasure. If you need anything else, feel free to contact reception anytime. 
Enjoy your stay! 


Guest (B): Thanks again! Have a great day. 
Receptionist (A): You too! 


Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


Tiéu dé: Cuóc dàm thoai vé Dich vu và Dát hàng Khác trong Khách san 


Lễ tân (A): Chào buổi chiều! Tôi có thé giüp gi cho quy khách hóm nay? 
Khách (B): Chào ban, tói muốn hỏi về một số dịch vu bó sung mà khách san cung cáp. Bạn có thé cho tôi biết 
thêm chỉ tiết không? 


Lễ tân (A): Tat nhiên rồi! Chúng tôi cung cấp nhiều dịch vụ khác nhau nhu phục vu ăn uống tại phóng, đưa 
đón sân bay, đặt chỗ spa và cả các yêu cầu đặc biệt như trang trí hoa hoặc bất ngờ sinh nhật. Quý khách 
quan tâm đến dịch vụ cụ thể nào? 

Khách (B): Nghe tuyệt quá! Thuc ra, tôi muốn goi món ăn tại phòng. Tôi có thé xem thực don được không? 


Lễ tân (A): Dĩ nhiên! Tôi sẽ gửi thực đơn phục vụ ăn uống tại phòng ngay lập tức, hoặc quy khách có thể xem 
trên máy tính bảng bên cạnh giường của mình. Chúng tôi cung cấp nhiều món ăn quốc tế và địa phương, 
phục vụ 24/7. 

Khách (B): Tuyệt vời. Tôi sẽ xem thực đơn trong phòng. À, khách sạn có dịch vụ đưa đón sân bay không? 


Lễ tân (A): Vâng, chúng tôi có! Chúng tôi cung cấp dịch vụ đưa đón sân bay cả đi và về. Nếu quý khách cung 
cáp thông tin chuyên bay, chúng tôi sẽ sắp xép thời gian đưa đón phù hợp. 


Khách (B): Nghe hoàn hảo. Tôi cần xe đưa đến sân bay vào sáng mai lúc 7 giờ. Tôi cần làm thế nào để đặt 
dịch vụ này? 

Lễ tân (A): Tôi sẽ sắp xếp ngay cho quý khách! Tôi sẽ xác nhận dịch vụ đưa đón sân bay ngay bây giờ. Quý 
khách cũng có thể yêu cầu cuộc gọi báo thức nếu muốn. 


Khách (B): Điều đó sẽ rat hữu ích. Vui lòng đặt cuộc gọi báo thức cho tôi lúc 5:30 sang. — 
Le tàn (A): Chắc chăn roi! Cuộc gọi báo thức đã được lén lịch, va xe đưa đón sân bay sẽ san sang lúc 7 giờ 
sáng. Quý khách cân thêm điêu gì nữa không? 


Khách (B): Còn một điều nữa—tôi đang kỷ niệm một dịp đặc biệt. Tôi có thể sắp xếp để hoa được giao đến 
phòng không? 

Lễ tân (A): Tất nhiên! Chúng tôi có thể sắp xếp một bó hoa thật đẹp cho quý khách. Quý khách có yêu cầu 
loại hoa cụ thể nào không, hay muốn chúng tôi tạo ra một bó hoa đặc biệt? 


Khách (B): Tôi sẽ dé bạn tự chọn. Một bó hoa đẹp là đủ. 
Lễ tân (A): Tuyệt vời! Chúng tôi sẽ giao hoa đến phòng của quý khách trước tối nay. 


Khách (B): Cảm ơn rất nhiều! Tôi rất cảm kích sự giúp đỡ của bạn. - 
Lễ tàn (A): Đó là niêm vinh dự của chúng tôi. Nêu quy khách cân gì thêm, xin vui lòng liên hệ với lễ tân bát cứ 
lúc nào. Chúc quý khách có kỳ nghỉ thật tuyệt vời! 


Khách (B): Cảm ơn bạn một lần nữa! Chúc bạn một ngày tốt lành. 
Lễ tân (A): Chúc quý khách cũng vậy! 


Conversation about Laundry Service in the Hospitality Industry 


The sentence, “Hi, how can I assist you today?" is itself a great sentence to use, but there are other ways to 
say this too. 

Here are a few sentences you can use instead — 

How can | help you? 

Do you require assistance? 

How may | aid you? 

How may | serve you? 

Do you require my services? 


The conversation between the receptionist and the guest at a hotel highlights the significance of personalized 
service and hospitality in enhancing the guest experience. Here's the meaning and benefits of this dialogue: 


Meaning: 


e Customer-Centric Interaction: The conversation demonstrates how the hotel staff prioritizes customer 
needs and provides customized services, from room service to airport transfers. 

e Comprehensive Service Offering: The receptionist explains the variety of services available, 
including room service, airport transfers, wake-up calls, and flower arrangements for special occasions. 

e Ease of Access: The guest is offered multiple options for ordering (menu via room service or tablet) 
and making requests, ensuring convenience. 


Benefits: 


1. Enhancing Guest Satisfaction: By promptly responding to guest inquiries and efficiently arranging 
services like wake-up calls, airport transfers, and special requests, the hotel ensures that guests feel 
valued and cared for. 

2. Streamlining Services: Providing clear instructions on how to access services (e.g., menu via tablet) 
makes it easy for the guest to navigate the hotel's offerings, increasing convenience. 

3. Personalization: Offering tailored services, such as a bouquet arrangement for a special occasion, 
enhances the guest's experience and strengthens emotional connections with the hotel. 

4. Improved Communication: Clear and professional communication between the receptionist and the 
guest fosters trust and ensures that all requests are addressed smoothly. 


Overall, This type of conversation underscores the importance of exceptional service and personalized 
attention in the hospitality industry, leading to a memorable guest experience. 


Cuộc trò chuyện giữa lễ tân và khách tại khách sạn nhắn mạnh tam quan trọng của dịch vụ cá nhân hóa và 
lòng hiêu khách trong việc nâng cao trải nghiệm của khách. Dưới đây là ý nghĩa và lợi ích của cuộc đôi thoại 
này: 


Y nghĩa: 


e Tuong tác lay khách hàng làm trung tâm: Cuộc trò chuyện cho thấy cách nhân viên khách san ưu 
tiên nhu cầu của khách hàng và cung cấp các dịch vụ tùy chỉnh, từ phục vụ phòng đến đưa đón sân 
bay. 

e Cung cấp dịch vụ toàn diện: Lễ tân giải thích các loại dịch vụ có sẵn, bao gồm phục vụ phóng, đưa 
đón sân bay, gọi báo thức và sắp xếp hoa cho các dịp đặc biệt. _ 

e Dé dàng tiêp cận: Khách hàng được cung cap nhiêu tùy chọn dé goi món (thực đơn qua dịch vụ 
phòng hoặc qua máy tính bảng) và đưa ra các yêu cầu, đảm bảo sự tiện lợi. 
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Loi ích: 


1. Táng cường sự hài lòng của khách: Bằng cách nhanh chóng đáp ứng các yêu cầu của khách và sắp 
xếp các dịch vụ như báo thức, đưa đón sân bay và yêu cầu đặc biệt, khách sạn đảm bảo khách hàng 
cảm thấy được trân trọng và chăm sóc. 

2. Hợp lý hóa dich vụ: Việc cung cấp hướng dẫn rõ ràng về cách truy cập các dịch vụ (ví dụ: thực đơn 
qua máy tính bảng) giúp khách dễ dàng nắm bắt các dịch vụ của khách sạn, tăng sự tiện lợi. 

3. Cá nhân hóa: Cung cáp các dịch vụ tùy chỉnh, như sắp xếp một bó hoa cho dịp đặc biệt, nâng cao trải 
nghiệm của khách và tạo mối liên kết tình cảm với khách sạn. 

4. Cải thiện giao tiếp: Giao tiếp rõ ràng và chuyên nghiệp giữa lễ tân và khách tạo dựng sự tin tưởng và 
đảm bảo rằng tất cả các yêu cầu đều được xử lý suôn sẻ. 


Nhìn chung, cuộc trò chuyện kiểu này nhắn mạnh tầm quan trọng của dịch vụ xuất sắc và sự quan tâm cá 
nhân trong ngành khách sạn, mang lại trải nghiệm đáng nhớ cho khách hàng. 
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TEST. LISTEN AND FILL THE BLANK 


Title: Conversation about Miscellaneous Services and Ordering in the Hotel 


Receptionist (A): Good afternoon! How may I .......... you today? 


Guest (B): Hi, I'd like to ask about some of the additional services the hotel ........... Could you give 
me more details? 


Receptionist (A): Certainly! We provide a range of miscellaneous services, including room service, 
(€ transfers, spa reservations, and even special requests like flower arrangements or birthday 
surprises. Is there something specific you're interested in? 


Guest (B): That's great! I’m actually interested in ordering some room service. Can I .......... the 
menu? 


Receptionist (A): Of course! I can send the room service menu to your room right away, or you can 


also sae2s2204 it through the tablet on your bedside table. We offer a variety of international and local 
dishes available 24/7. 
Guest (B): Excellent. PII take a look at the menu in my........... By the way, do you offer airport 


shuttle services? 


Receptionist (A): Yes, we do! We provide airport transfers both to and from the hotel. If you let us 


know your .......... details, we can schedule a pick-up or drop-off at your convenience. 

Guest (B): That sounds perfect. PI need a .......... to the airport tomorrow morning around 7 AM. 
How do I arrange that? 

Receptionist (A): I'll take care of that for you! PI .......... your airport transfer right now. You can also 
request a wake-up call if you'd like. 

Guest (B): That would be very helpful. Please schedule a wake-up .......... for 5:30 AM. 

Receptionist (A): Certainly! Your wake-up call is set, and the airport transfer will be .......... at 7 AM. 
Is there anything else I can assist you with? 

Guest (B): One more thing—T' m celebrating a special ........... Could I arrange for some flowers to be 
delivered to my room? 

Receptionist (A): Absolutely! We can .......... a beautiful bouquet for you. Do you have any .......... 
flowers in mind, or would you like us to create something special? 

Guest (B): I'll leave it to you. A nice .......... will be perfect. 

Receptionist (A): Great! We'll have the flowers .......... to your room by this evening. 

Guest (B): Thank you so much! I .......... all the help. 

Receptionist (A): It's our pleasure. If you need anything else, feel free to .......... reception anytime. 
Enjoy your stay! 


Guest (B): Thanks again! Have a great day. 
Receptionist (A): You too! 
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Documents at 
Link youtube: https://youtu.be/cKpF2cwr8pY 


Folder test and Video scriptst: https://drive.google.com/drive/folders/1qGGZGXWOPvksps- 
LsD6X3PwTuVjQ0CcZ 


Website: www.elearn.id.vn 


